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 摘  要 
目前我国商业银行整体发展较为平稳，但是也有一些制约性问题，其中危害
最大的就是操作风险，而最有可能发生操作风险的就是商业银行的柜面业务。柜
面业务操作风险的难以控制，给商业银行造成了巨大的损失，这也是桎梏商业银
行持续发展的一个重要问题。近年来，S 银行业务规模不断扩大，银行效益持续增
加，同时 S 银行也非常重视内部管理，采取了一系列有效措施减少业务中的不稳
定因素，但是柜面业务风险问题仍未得到彻底解决。因而本文将研究视线对准 S
银行柜面业务的操作风险管理问题，研究如何从内部控制入手消除柜面业务的操
作风险，这对于实现 S 银行的持续发展具有积极作用。 
本文首先解释了银行操作风险和柜面操作风险的内涵，总结其特点和具体形
式，然后梳理了目前 S 银行在柜面业务风险管理中的具体做法，包括风险管理成
效和管理疏漏等。并针对问题探讨具体成因，认为造成 S 银行柜面业务操作风险
问题的原因主要是规章制度建设相对滞后和分散，系统及硬件技术发展落伍，员
工数量、素质与业务发展不匹配，柜面内控管理执行力不强，监督整合能力亟待
提高。在借鉴国内外商业银行柜面业务操作风险防范措施之后，论文提出了 S 银
行柜面业务操作风险管理的改进措施。第一是要健全规章制度，引导规范操作；
第二是强化 S 银行柜面业务操作风险防范的技术手段；第三是建立高效的人力资
源管理体制；第四是强化内控管理，提高执行力度；第五是加大监督检查力度。 
由于 S 银行柜面风险管理属于银行的核心工作，因而难以获悉更多、更真实
的信息，论文撰写过程中所收集到的信息不够完整，本文所提出的一些解决问题
的方法，也需要在实际管理中进行进一步的检验。 
 
 
关键词：商业银行；柜面业务，操作风险，管理策略 
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ABSTRACT 
At present, the overall development of China's commercial banks is relatively 
stable, but there are some constraints problem, which is the most harmful operational 
risks, and the most likely counter that commercial banks operational risk occurs. Incase 
of operational risk is difficult to control, to the interests of commercial banks has caused 
tremendous losses, and this is an important issue shackles of commercial banks 
continued development. 2010 listing of the Agricultural Bank, from 2010 to date, the 
business continues to expand the scale of the Agricultural Bank, the bank continued to 
increase efficiency, while the Agricultural Bank also attaches great importance to the 
internal management, adopted a series of effective measures to reduce the instability of 
business, but counter service risks have not been completely resolved. Thus we will 
study the line of sight alignment of operational risk management of the Agricultural 
Bank of counter business, how to start from the elimination of the internal control 
business risks, which for achieving sustainable development of the Agricultural Bank 
has a positive effect. 
This article first explains the meaning of operational risk and operational risk 
incase summarize the characteristics and specific form, and then it is sort of the current 
agricultural practices in the specific bank counter business risk management, including 
risk management effectiveness and management oversight, etc. explore specific causes 
of the problem that caused the main reasons of operational risk management issues face 
the basic situation of the Agricultural Bank of business is lagging behind the building 
regulations and scattered, outdated systems and hardware technology development, the 
number of employees, the quality does not match with the business development, 
internal counter management execution is not strong, the ability to integrate supervision 
needs to be improved. After the draw domestic and foreign commercial bank counter 
operational risk prevention measures, the paper proposes an improved agricultural bank 
counter measures operational risk management. The first is to improve rules and 
regulations, guidance and standards; the second is to strengthen the technical means to 
counter the Agricultural Bank of operational risk prevention; the third is the 
establishment of efficient human resource management system; the fourth is to  
strengthen internal management, improve enforcement; The fifth is to increase 
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supervision and inspection. 
Since agriculture bank counter risk management part of the core work of banks, 
making it difficult learned more and more real information, thesis writing process 
information collected is not complete, some of the ways to solve the problem in this 
paper, but also in the actual needs management for further examination. 
 
Keywords：Commercial bank，Counter business，Operational risk，management 
strategy 
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第 1 章 绪论 
1.1 研究背景和意义 
1.1.1 研究背景 
随着全球经济一体化发展模式的不断深入，我国金融市场竞争态势日趋激烈，
商业银行为提高综合竞争能力，不断创新产品类型，提高业务覆盖范围，采用多
元化发展模式来创造更大的利润空间。在实际发展过程中，商业银行所处的金融
市场环境始终处于不断变化过程中，风险因素种类繁多，一是发生风险事故，银
行的经济利益将会受到巨大损失，不仅影响银行在公众心中的良好形象，也成为
影响社会安定发展的重要因素。自中国加入国际世贸组织后，商业银行操作风险
弊端日益明显，银行发展的每个阶段都伴随着众多操作风险因素，国外对风险控
制研究起步较早，已经形成完善的风险控制理念，但我国至今尚未形成操作风险
的良好管控体系。1990 年前后，国内商业银行纷纷因为操作失误导致银行蒙受巨
大经济损失，国内研究人员开始重视内部管理的重要作用，在操作风险控制风险
展开全面分析。 
从整个发展过程来看，银行柜面服务是业务体系的重要组成部分，而大部分
操作风险也都是在柜台业务办理过程中所产生的。随着社会的不断发展，银行业
务总需求量不断上升，导致商业银行操作风险事故总量不断攀升。相关数据信息
显示，商业银行的机构网点是操作事故多发地点，而大部分风险事故都是由于人
工误操作、非法操作、越权操作等行为产生的，基层网点事故发生概率明显高于
其他银行机构单位。 
笔者现在 S 银行就职，对银行柜面业务操作风险有一定的了解。在实际工作
过程中，笔者始终考虑如何提高风险防范意识，有效降低风险发生概率。采取有
效措施后，虽然对风险管控有所缓解，但依然存在较大安全隐患，为可持续发展
目标的最终实现设置众多阻碍。笔者结合 S 银行柜面操作风险的实际产生状况展
开深入分析，提出现行风险管理机制存在的不足之处，希望可以对商业银行柜面
操作风险的有效防控提供参考建议，为最终发展目标实现奠定坚实基础。 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
S 银行柜面业务操作风险管理研究 
 2
1.1.2 研究意义 
随着金融市场不断发展，服务类型也在不断创新，网上银行、电话银行等服
务模式纷纷走进人们的视线，但由于发展时间较短，柜面业务依然是 S 银行在实
际发展过程中的主流业务类型，加强内部控制管理力度，可以全面保证银行经济
利益不受损失。笔者通过 S 银行的柜面监测系统了解风险因素的信息状况，发现
风险防范与管理始终影响着 S 银行的发展速度，也是财务风险事故发生的根本原
因。所以，对于 S 银行而言，培养健全的柜面操作风险防范意识，加强网点内部
控制管理力度，对实现可持续发展目标具有十分关键的影响作用。 
在银行运行风险体系中，操作风险的影响作用不容忽视。随着操作风险发生
概率的不断提高，国内外研究人员已经展开大量研究，但大部分研究成果都是针
对信用风险和市场风险所进行的，很少涉及操作风险方面内容。面对此种发展趋
势，商业银行全面解决柜面操作风险管理问题是实现可持续发展目标的重要基础，
也充分体现了文章研究的核心价值理念。 
1.2 国内外文献综述 
1.2.1 国外文献综述 
巴塞尔委员会曾明确表示，外部欺诈、内部欺诈、业务终止、系统失效等都
是商业银行操作风险产生的根本原因。并将商业银行操作风险分为业务执行、流
程管理、政策制定等七个不同方面内容，并提出可以采用计量、高级计量的风险
防控方式，将商业银行操作风险有效控制在合理范围内。Michael Haubenstockd（美
国著名研究学者）曾明确表示，实施战略、发展流程、环境维护等都是商业银行
操作风险管理体系的重要组成部分①。Michael Haubenstockd 还提出，商业银行应
当采用多样化服务模式，有效促进发展目标的最终实现，采用统一化管理标准完
成企业文化、绩效考核评估体系等主要模型建立。 
Anthony Peccia 表示，可以在商业银行操作风险控制过程中，充分发挥模型作
用，在风险模型建设基础上，为管理者的企业决策制定提出有效理论依据。Anthony 
Peccia 根据相关研究基础，完成了“六因素”银行风险管理模型研究。Kim MchPhail
                                                        
①  Michael Haubenstockd:Aggregating risk capital,with an application to operational risk The 
Geneva Risk and Insurance Review[D].2002. 
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通过调查提出，银行支付结算操作流程所承担的操作风险最为显著，因此完成了
支付系统操作风险控制模型建立①。Carol Alexander 从相关研究理论出发，对风险
测量方式进行全面分析，提出可以在“gamma”参数表作用下，进行内部风险因
素测量，为保证风险评估结果有效性奠定坚实基础。Georges Hubner、Yves Craraa、
Ariane Chapelle 和 Jean-Philippe Peters 等研究人员共同表示，内生性、复杂性等都
是商业银行操作风险的典型发展特征，商业银行应当结合自身发展状况，完成系
统操作风险防范模型选择，有效控制风险事故产生使银行经济利益造成损害。 
Anna S. Chernobai、Svetlozar T. Rachev 等研究人员在全面分析巴塞尔新协议基
础上，对相关领域研究背景展开深入探究，并建立一套完善的风险评估管理方案，
在商业银行实际发展过程中得到广泛应用②。 
1.2.2 国内文献综述 
张乐(2010)从内部审计的角度分析了商业银行柜面操作风险的防范。他认为，
从银行的内部管理角度来说，要提高对柜面操作风险审计发现问题的整改质量。
包括根据实际情况推进风险管理框架的流程再造，充分发挥管理岗位的主观能动
性，提高操作一线人员的积极性③。从外部监管来说，监管当局要为银行合规操作
创造公平的竞争机会以共同防御风险。包括建立银行内部审计部门与监管当局的
长效沟通机制，对新的技术工具的出现应予以制度支持，创造公平的竞争环境。 
谢晓华(2011)提出了基于柜面业务流程再造的风险防控措施。即借助于大型计
算机的处理能力，将原来由柜员一人完成业务从受理到反馈的全过程，逐渐转变
为柜员受理、后台集中处理，实时交互联动的业务处理过程。前台仅办理票据审
核、扫描上传、反馈结果等简单操作，后台利用工厂化业务流程完成票面审核、
验印、异常处理、授权等复杂操作④。 
姜文瑞、王冬梅(2012)针对国有商业银行提出了强化柜面操作风险防范的措
施。主要包括重构柜面操作风险管理体制，包括健全管理组织，实行结构扁平化，
建立资本约束机制和风险管理责任机制，完善内部控制制度建设，健全操作风险
                                                        
①  Kim MchPhail.:Balanced Scorecard and Strategy Execution Application in China 
[M].Beijing:China Machine Press,2003. 
② Anna S. Chernobai、Svetlozar T. Rachev、Frank J. Fabozzi.An examiner's view of operational 
risk[J].Bank newsjune 2010. 
③张乐,柜面业务操作风险原因分析与防范对策,现代商业银行导刊,2010,8. 
④谢晓华,关于商业银行营运服务前台与后台风险防控的思考,区域金融研究,2011. 7 
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监控体系，以人为本建设内部风险控制文化，加强风险意识教育①。 
陈建春(2013)从五个方面提出了加强柜面操作风险管理的建议。提出要推进运
营后台中心建设，建立和完善柜面业务预警监控系统，充分发挥信息技术防范柜
面风险的作业。刘慧晶、刘子嘉(2013)提出了柜面业务风险的化解对策。认为柜面
业务风险的化解应该强化事前事后控制，按照能力均衡、衔接流畅、运作高效的
要求重构柜面业务风险控制流程，真正实现效率与安全的统一②。 
总结上面的研究可以发现，关于商业银行柜面操作风险出现的原因，有内因
也有外因，内因是主要原因，从业人员的素质和能力缺乏以及内部控制制度的不
完善或者执行不力是突出的原因，风险意识缺乏是普遍的因素。对于柜面操作风
险防范的措施，大家普遍认为要建立风险防控机制，提高相关人员素质，运用信
息技术手段，建立监控反馈机制等。但是，在实际工作当中，由于每一家银行面
临的环境和自身基础的不同，操作风险的防范还是要对症下药，具体问题具体分
析。 
1.3 论文研究方法与结构 
1.3.1 论文研究方法 
本论文的撰写拟采用以下研究方法: 
（1）定性分析法。就是通过对研究对象进行“质”的方面的分析，提炼出关
键信息，认清事物的本质，揭示其客观规律。比如本文在对 S 银行柜面操作风险
存在问题的成因探析一节中就运用了此方法。 
（2）经验总结法。就是对各类实践活动中的具体情况进行归纳与分析，使之
理论化、系统化，上升为经验的一种方法。本文对柜面操作风险管理防控措施就
运用了此方法。 
（3）逻辑研究法。通过对 S 银行柜面操作风险现状的分析，选择适合 S 银行
柜面操作风险管理的体系设计。 
（4）描述性研究法。这是较为简单的一种研究方法，在 S 银行柜面操作风险
管理现状这一章节中运用此方法。 
                                                        
①姜文瑞、王冬梅,如何有效提升柜面业务操作风险管理水平,现代商业银行导刊,2012,12. 
②刘慧晶、刘子嘉,商业银行加强个人柜面业务关键风险控制的思考,现代商业银行导刊,2013.5 
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